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ABSTRAKSI 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis seberapa besar 
pengaruh citra, kualitas layanan, dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan bahan 
bangunan di TB.Manfaat Kudus. 
Jenis penelitian ini adalah penelitian survei, yaitu penelitian yang 
mengambil sampel dari populasi dan menggunakan kuisioner sebagai alat dalam 
mencari data. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang telah membeli 
bahan bangunan di TB.Manfaat Kudus. Dalam pengambilan sampel ini peneliti 
menggunakan teknik pengambilan sampel dengan menggunakan metode 
Purposive Sampling yaitu sebanyak 100 pelanggan bahan bangunan di TB. 
Manfaat Kudus. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah daftar pertanyaan (questionaire) dan studi dokumentasi. 
Hasil analisis regresi berganda Y =  3,224 + 1,041X1 + 0,054X2 + 0,108X3. 
Variabel independen yang paling berpengaruh terhadap variabel dependen adalah 
variabel  kualitas layanan (3,095), citra (2,824) dan diikuti oleh variabel  kepuasan 
(2,095). Hasil uji t membuktikan bahwa semua variabel independen (citra, 
kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan) mempunyai pengaruh positif terhadap 
variabel dependen yaitu loyalitas pelanggan bahan bagunan di TB. Manfaat 
Kudus. Artinya menurut konsumen, ketiga variabel independen tersebut dianggap 
penting dalam peningkatan loyalitas pelanggan. Dan koefisien determinasi 
(adjusted R2) yang diperoleh sebesar 0,702 atau 70,2%. Hal ini menunjukkan 
bahwa prosentase sumbangan pengaruh variabel independen citra, kualitas 
layanan, dan kepuasan terhadap variabel dependen loyalitas pelanggan sebesar 
70,2% sedangkan sisanya sebesar 29,8% diterangkan oleh variabel lain yang tidak 
diajukan dalam penelitian ini. 
 
Kata Kunci: citra, kualitas layanan, kepuasan, loyalitas pelanggan 
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ABSTRACTION 
 
 This study aims to test and analyze how much influence the image, service 
quality, and satisfaction with customer loyalty building materials in TB.Manfaat 
Kudus. 
This research type is survey research, that is research which take sample 
from population and use kuisioner as tool in finding data. The population in this 
study are consumers who have purchased building materials in TB.Manfaat 
Kudus. In this sampling, the researcher used sampling technique using Purposive 
Sampling method which is 100 customer of building material in TB. Manfaat 
Kudus Data collection techniques used in this study is a list of questions 
(questionaire) and study documentation. 
The result of multiple regression analysis Y = 3,224 + 1,041X1 + 0,054X2 
+ 0,108X3. The independent variables that have the most influence on the 
dependent variable are service quality (3,095), image (2,824) and followed by 
satisfaction variable (2,095). The t test results show that all independent variables 
(image, service quality, and customer satisfaction) have a positive influence on 
the dependent variable of customer loyalty in building materials in TB. Manfaat 
Kudus. This means that according to the consumer, the three independent 
variables are considered important in increasing customer loyalty. And the 
coefficient of determination (adjusted R2) obtained by 0.702 or 70.2%. It shows 
that the contribution percentage of independent variable of image, service quality, 
and satisfaction toward the dependent variable of customer loyalty is 70,2% while 
the rest of 29,8% is explained by other variable not proposed in this research. 
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